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ABSTRAK 
 
 
Sebagai salah satu perusahaan telekomunikasi di Indonesia. Teknologi 
Informasi merupakan salahs atu bagian penting pada perusahaan. Perubahan 
bisnis yang cepat berubah sehingga permintaan terhadap kebutuhan dan 
perubahan pada Teknologi Informasi dengan cepat baik sesitem maupun 
infrastuktur. Oleh karena itu dibutuhkan suatu sistem yang dapat mempusatkan 
semua request, incident, problem, maupun request perubahan melalui satu pintu, 
yang selanjutnya akan di assign ke bagian support gru baik itu IT maupun NOC. 
 Implementasi teknologi informasi memerlukan penanganan terus menerus 
yang melibatkan banyak pihak, baik perancang, manajemen, operator dan 
customer yang memanfaatkannya, sehingga akan tercapainya pelayanan yang 
stabil. Salah satu framework yang banyak digunakan untuk menangani masalah-
masalah yang timbul adalah Information Technology Infrastucture Library. 
Keuntungan menerapkan ITIL sangatlah banyak. Perusahaan secara signifikan 
dapat menghemat biaya, meningkatkan proses dan meningkatkan pelayanan. Pada 
penelitian ini, ITIL framework akan diterapkan pada sebuah perusahan yang ingin 
menerapkan manajemen pelayanan IT terhadap client dengan baik. Salah satu 
proses yang diterapkan adalah Service Request Management. Penerapan service 
request management merupakan merupakan bagian dari ITIL frameworkyang 
mampu berfungsi sebagai jalur Utama komunikasi antara client dengan support 
grup. Penulis akan membahas mengenai pegaruh penerapan Service Request 
Management berdasarkan ITIL V3. Setelah perusahan menerapkan ITIL, apakah 
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kualitas pelayanan IT kearah yang lebih baik? Apakah incident dan request dapat 
diselesaikan dalam waktu yang lebih singkat dibandingkan dengan pelayanan 
perusahaan yang tidak menerapkan ITIL? Apakah proses request dapat 
terkoordinasi dengan baik dan terstuktur sehingga kulaitas proses bisnis dalam 
perusahaan dan kinerja pegawai IT dapat meningkat? Dengan menerapkan ITIL, 
perusahaan mengaharapkan peningkatan proses bisnis dan kinerja pegawai 
menjadi lebih baik, sehingga kepuasan pelanggan terhadap pelayanan IT 
meningkat. Oleh karena itu, penulis akan membahas mengenai penerapan Service 
Request Management dengan pendekatan ITIL pada PT Bakrie Telecom. 
 
Kata kunci: SRM, ITIL 
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ABSTRACT 
 
As one of telecommunication companies in Indonesia. Information Technology is 
an important part in salahs atu company. Changes so rapidly changing business 
needs and the demand for Information Technology changes rapidly in both 
sesitem and infrastructure. Therefore needed a system that can mempusatkan all 
requests, incident, problem, or request a change through one door, which in turn 
will in part support group assigned to both IT and NOC.  
Implementation of information technology requires continuous treatment that 
involves many parties, both designers, management, operators and customers who 
use it, so it will achieve a stable service. One framework that is widely used to 
handle problems that arise are the Information Technology Infrastructure Library. 
The advantages are numerous implementing ITIL. Companies can significantly 
save costs, improve processes and improve services. In this study, the ITIL 
framework will be applied to a company that wants to implement IT service 
management to the client as well. One process that is applied is Service Request 
Management. The application service request management is a part of the ITIL 
frameworkyang able to function as the Main lines of communication between the 
client with support groups. The author will discuss about the implementation 
pegaruh Service Request Management based on ITIL V3. Once companies 
implement ITIL, whether the quality of IT services toward better? Is the incident 
and requests can be completed in a shorter time compared with service companies 
that do not implement ITIL? Is the process request can be well coordinated and 
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structured so that kulaitas business processes within the company and the 
performance of IT employees can be increased? By implementing ITIL, 
companies expecting an increase in business processes and better employee 
performance, so that customer satisfaction improved IT services. Therefore, the 
author will discuss about the implementation of Service Request Management 
with ITIL approach to PT Bakrie Telecom.  
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